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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio en una empresa de servicios 

educativos en Cutervo de diseño no experimental, corte transversal enfoque 

cuantitativo, corte transversal, y tipo descriptivo y correlacional, se trabajó con 

una muestra conformada por 34 colaboradores, con quienes se trabajó dos 

instrumentos denominados cuestionario sobre la gestión administrativa y 

cuestionario sobre calidad de servicio para determinar la magnitud de las 

variables a través de la escala de Likert, encontrando dentro de los resultados 

descriptivos que en un mínimo porcentaje se encuentra el nivel alto lo que 

demuestra la falta de mejoras en ambas variables mientras que en la los 

resultados inferenciales se obtuvo una correlación positiva alta con un grado 

de 0.916 y una significancia bilateral de P<0.000, lo que concluyó que se tiene 

que hacer un mejoramiento y ordenamiento en cada una de las dimensiones 

dentro del procesos administrativo y como se otorga los servicios a cada uno 

de nuestros usuarios a través de nuestros trabajadores por lo que se 

recomendó a los directivos de la institución aplicar la propuesta para el 

mejoramiento tanto de la gestión administrativa como de la calidad de servicio. 

Palabras clave: gestión administrativa, calidad de servicio, satisfacción, 

estrategias, entorno. 
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Abstract 

The objective of this investigation was to determine the relationship between 

administrative management and the quality of service in an educational 

services company in Cutervo of non-experimental design, cross-sectional 

quantitative approach, cross-sectional, and descriptive and correlational type, 

we worked with A sample made up of 34 collaborators, with whom two 

instruments called questionnaire on administrative management and 

questionnaire on service quality were used to determine the magnitude of the 

variables through the Likert scale, finding within the descriptive results that in 

a minimum percentage The high level is found, which demonstrates the lack 

of improvements in both variables, while in the inferential results, a high 

positive correlation was obtained with a degree of 0.916 and a bilateral 

significance of P<0.000, which concludes that it has to be done. improvement 

and ordering in each of the dimensions within the administrative processes 

and how services are provided to each of our users through our workers, so it 

is recommended that the directors of the institution apply the proposal for the 

improvement of both administrative management and the quality of service. 

Keywords: administrative management, quality of service, satisfaction, 

strategies,environment.
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I. INTRODUCCIÓN

Las Naciones Unidas ONU estableció 17 propósitos de Progreso Social

(ODS). Uno de ellos, el 8.8 es uno de ellos y forma parte de la Meta 8, cuyo

objetivo es promover inclusiva y sosteniblemente un empleo decoroso que

propenda a la mejora económica (ONU, 2020).

El organismo rector de la Salud en el Mundo (OPS) clasificó al Perú como el

segundo peor país de Sudamérica. Antes de la pandemia, los hospitales

peruanos tenían problemas importantes, suministros inadecuados, mano de

obra sin experiencia y mala atención al paciente como resultado de una

administración débil y un desarrollo de recursos humanos inadecuado

(Gestión, 2022). Cabe destacar que una buena gestión es pilar fundamental

del éxito: en su desarrollo y en su funcionamiento, imprescindibles para

garantizar una atención y servicios de calidad (OIT, 2019).

La revista internacional The News (2022) afirmó que se debe administrar un

negocio de manera efectiva tomando en cuenta un buen trato al cliente. De

forma similar, la revista Forbes (2022) observó que los miembros del personal

que trabajan en un entorno con escasez de personal son menos productivos

y prestan servicios de menor calidad. Esto se debe a que están bajo presión.

Esto afectó inmediatamente a los consumidores, lo que podría perjudicar las

ventas y la reputación de una marca.

Estudios en Perú determinaron que el bienestar de los empleados afecta el

ejercicio de la empresa: la productividad y las ventas aumentan hasta un 40

%; el compromiso de los empleados, en un 55% y la calidad del servicio, hasta

un 25%. Por lo tanto, la satisfacción dependió de la eficiencia y entrega del

servicio al usuario con buena gestión administrativa (Gestión, 2022).

Como parte de una organización, la gestión administrativa se entendió como

una parte esencial en el funcionamiento lo que es un factor esencial en la

administración lo que representa la base para que las organizaciones logren

el desarrollo en el ámbito financiero, social, con innovaciones tecnológicas;
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caracterizado por realizar actividades para planificar, organizar, dirigir y 

controlar, aspectos  para un buen servicio (González et al., 2020). 

Por un lado, la calidad del servicio también se identificó como un factor 

ineficiente, evidenciando la falta de seguimiento a los docentes y la ausencia 

de canales de comunicación con la comunidad, impidiendo que actividades 

realizadas por la institución educativa hayan sido equilibradas por la falta de 

propuesta y elaboración de políticas, normas y procedimientos, así como una 

ineficiente distribución de los equipos de trabajo, escasa supervisión de las 

funciones de las áreas; por otro lado, la institución educativa no fue equilibrada 

por la falta de propuestas y elaboración de procedimientos. 

En la institución educativa existieron desajustes en la propuesta y elaboración 

de políticas, así como una ineficiente distribución de equipos de trabajo, 

escasa supervisión a las funciones por cada área; por otra parte, en la calidad 

de servicio se identificó como un factor poco eficiente, evidenciándose la 

inexistencia de monitoreo a los docentes y por la ausencia de canales de 

comunicación, impidiendo que las actividades realizadas sean difundidas. 

Este proyecto tuvo en cuenta que las empresas u organizaciones luchan con 

el calibre de los servicios que ofrecen a sus consumidores, por lo que fue 

necesario sugerir técnicas para garantizar que los clientes obtengan un mejor 

servicio, ante lo cual se planteó: ¿Qué relación tiene la gestión administrativa 

y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo? 

Como problemas específicos: (a) ¿Existe relación entre la planificación y la 

calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo?; (b) 

¿Existe relación entre la dirección y la calidad de servicio en una empresa de 

servicios educativos en Cutervo?; (c) ¿Existe relación entre el control y la 

calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo?; (d) 

¿Existe relación entre la organización y la calidad de servicio en una empresa 

de servicios educativos en Cutervo?; (e) ¿Cuál es la propuesta de mecanismo 

de gestión administrativa que permita mejorar la calidad del servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo? 
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Este proyecto, teóricamente, se justificó en los modelos existentes de 

Chiavenato, Albrecht y Kotler; pues permitió correlacionar las variables y 

contextualizarlas con la realidad; por otro lado, la segunda variable se 

sustentó en Villalba, Mercan y Mora, pues se mejoró a raíz de la optimización 

de la gestión administrativa. A nivel práctico, permitió tomar mejores 

decisiones que vayan en pro de la Institución Educativa y la satisfacción de 

sus clientes. Desde una perspectiva metodológica, se justificó por el hecho de 

que las herramientas de recogida de datos permitieron reunir datos precisos 

para describir y explicar la eficacia, tarea para la que se utilizó el diseño de 

investigación propositivo. 

Como objetivo general: Determinar la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Como objetivos específicos: (a) Evidenciar la relación entre la planificación y 

la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; (b) 

Establecer la relación entre la dirección y la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos; (c) Determinar la relación entre el control y 

la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; (d) 

Determinar la relación entre la organización y la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo; (e) Proponer un mecanismo de 

gestión administrativa que permita mejorar la calidad del servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Hipótesis general: La gestión administrativa se relaciona con la calidad de 

servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo. Específica-

mente: (a) La planificación tiene relación con la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo; (b) La dirección tiene relación 

con la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; 

(c) El control tiene relación con la calidad de servicio en una empresa de

servicios educativos en Cutervo; (d) La organización tiene relación con la 

calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo; (e) 

Una propuesta de mecanismo de gestión administrativa que permita mejorar 

la calidad del servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo. 
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II. MARCO TEÓRICO

El antecedente internacional en Ecuador, de Gómez (2021), en la

investigación transversal y descriptiva, para medir la labor de los trabajadores

a través de una encuesta Serqval a 150 colaboradores, concluyó que ¾ partes

no estaban conformes con la labor realizada por el personal y el 50%,

disconformes, lo que nos dice que para cumplir con los objetivos propuestos

potencializa el crecimiento de esta. Según un estudio en Ecuador de

(Paredes, 2020), sobre la relación entre ambas variables, sobre mejora de la

atención, en la que participaron 853 profesores y 15.674 alumnos, concluyó

que se requiere un plan de mejora; por lo cual se resalta la mejora en el

desarrollo de las actividades contribuyen en la supervivencia de la empresa.

En Ecuador, en el estudio de Ávila et al (2020): Una empresa de transporte

pesado, con el objetivo de medir la correlación entre las variables estudiadas

en la que participaron 1.532 empleados en un estudio cuantitativo-

correlacional. De ellos, el 30% pensaba que la gestión administrativa era

regular y el 48% que era insuficiente; concluyendo que el éxito de la gestión –

control, requiere buena planificación y organización. Del mismo modo en

Venezuela, en la investigación de Rangel & Betti (2018): Estudio correlacional-

cuantitativo sobre gestión administrativa - calidad de servicio con el fin de

determinar la correlación de las variables de nuestro estudio, en la que

participaron 89 administradores y 115 usuarios, concluyó que existe

asociación directa de ambos constructos; por lo que, la correcta gestión refleja

el proceso eficiente de cada área para brindar servicios acordes al precio.

En Panamá, el estudio de Humanez (2018): Investigación sobre acciones de

mejoramiento para valorar la calidad y administración a través de un Plan de

Estudios, en 30 estudiantes; consideró que el 93% la gestión administrativa

era favorable determinado una alta motivación en la formación académica, por

lo que la correcta equitativa distribución de tareas cumple cada uno de los

objetivos. Por otra parte, una investigación en Ecuador, de Ríos & Aldás

(2021): Impacto de los servicios en la Universidad Técnica de Ambato, con

una muestra de 375 participantes, concluyó que la prestación de servicios
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administrativos eficientes y adecuados repercute positivamente en la 

satisfacción de cliente. Por lo que alcanzar las metas propuestas se logra a 

través de procesos más eficientes. 

A nivel nacional, En Huaraz, la investigación de Reyes (2020): Relación entre 

la gestión administrativa y el control interno para diagnosticar ambas variables 

a través de un estudio correlacional, no experimental, hipotético-deductiva 

estableció en una muestra de 32 empleados que, el 76% está satisfecho con 

el cuidado y la gestión de los recursos. De lo cual se resalta que la satisfacción 

de los clientes forman parte del proceso de transformación Así también, en 

Loreto, en el estudio de Barrera  & Ysuiza (2018) para correlacionar variables 

en Alto Amazonas a través del estudio correlacional – cuantitativo, con una 

muestra de 74 administradores y 133 clientes, resultó que el 23% consideraba 

inadecuada la gestión administrativa y el 38%, adecuada. Del factor calidad 

de servicio, el 3% lo consideró adecuada; el 90%, no. Se demuestra que la 

gestión es eficiente cuando hay un buen servicio.  

En Lima, en el estudio de Diestra (2018): Gestión administrativa y clima 

organizacional para determinar la gestión administrativa que involucró a 70 

participantes, en un estudio descriptivo-correlacional estableció que la gestión 

se encuentra en niveles moderados para el 37,14%; niveles bajos, para el 

33% y niveles altos, para el 29%. Es evidente que existe una relación 

sustancial entre los factores para alcanzar los objetivos. 

En el Callao, en la Investigación de Salluca & Jiménez (2021): Relación de la 

percepción de la gestión educativa y la percepción de la calidad de servicio 

de carácter cuantitativo descriptivo correlacional para mediar ambas variables 

en una muestra de 505 personas, se determinó que el 61.3% mostró nivel 

adecuado en la primera variable y el 57.4%, en la segunda. Se concluyó que 

ambas variables juegan un rol capital. Por lo que eficientes resultados son 

obtenidos de buenas decisiones. En Tingo María, López (2019) realizó el 

estudio para relacional las variables calidad de servicio y gestión 

administrativa para medir ambas variables a través de un estudio 

correlacional-cuantitativo en 180 administradores y 530 usuarios, se 
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determinó que el 30% consideró regular la gestión administrativa; el 67,90%, 

regular; el 48%, regular; y el 30% citó regular los niveles de control. 

Resaltando que una buena gestión va de la mano de una buena planificación. 

En Ucayali, la investigación de Uzuriaga (2022) relacionada a determinar la 

calidad de servicio y la gestión administrativa en un estudio cuantitativo no 

experimental sobre las variables anunciadas, a través de un cuestionario 

aplicado a 147 participantes, concluyó que para el 69,4% la administración era 

aceptable; para el 23,1%, era ineficaz y para el 11% que era eficaz. El 67,4% 

calificó de buena; el 26,5% de regular y el 6,1% de muy buena. Se resaltó que 

los indicadores cortesía-compromiso de los trabajadores son fundamentales 

para un buen servicio, además, debe tener buena orientación y estructura 

organizacional y ejecución de planes. 

 A nivel regional, en Chancay, Dulanto (2019) realizó el estudio: Cómo influye 

la Gestión Administrativa en la Calidad de Servicio, de carácter cuantitativo 

transversal no experimental en 40 participantes; reveló que los consumidores 

valoran más el nivel de servicio cuando los procedimientos administrativos se 

aplicaron correctamente y están alineados. Del mismo modo en Cajamarca, 

Colorado & Tenorio (2022) en su estudio Gestión Administrativa y Calidad de 

Servicio de naturaleza fundamental y correlacional, encontraron que había 

una asociación débil entre las variables de investigación en 46 consumidores 

en su sobre estos factores en Cajamarca en 2020. Se deduce que la 

satisfacción del cliente y, por extensión, el crecimiento de la empresa se ve 

más afectada por un mal servicio que por una mayor calidad. 

En Cajamarca, en la investigación de León & Saldaña (2021):  Calidad del 

servicio - comodidad del cliente en el negocio Rock'os Café de carácter 

descriptivo-correlacional; de análisis transversal no experimental y un diseño 

hipotético-deductivo, en Cajamarca establecieron la conexión trabajo – el 

ambiente de sus empleados, y la calidad del servicio influencian en la 

complacencia del cliente; en 50 clientes de esta empresa con un cuestionario 

con 22 ítems y con la escala de Likert se determinó que una organización es 

una unidad económica estructural que logra atender eficientemente los 
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requerimientos del usuario a través de una función y objeto específicos, 

debiéndose planificar y utilizar estrategias de acuerdo al escenario social y 

económico. 

Según Chiavenato (2013), en su teoría, plantea que la eficiencia y eficacia son 

determinantes en la vida del hombre. En cuanto a la gestión administrativa se 

muestra que uno de sus principales objetivos es liderar, dirigir y controlar las 

actividades de los hombres para ser más eficientes y eficaces y que permiten 

propender metas comunes, pues la cooperación y la comunicación 

contribuyen en la dinámica del grupo (Chiavenato, 2006). Otro enfoque es la 

Teoría elaborada, modelo teórico vinculado a ciencias sociales y naturales, 

denominado sistema. Según este concepto la empresa es un todo porque 

adquiere una idea o realidad unificada, donde se lleva a cabo una interacción 

multidimensional para lograrlos, que se relaciona armónicamente nivel grupal 

e individual (Von, 1967). 

De forma similar, tanto las metas como los objetivos están inmersos dentro de 

un proceso organizacional. Es un conjunto de herramientas que permiten el 

desarrollo de tareas interconectadas. La planificación también marca el rumbo 

y toma decisiones, contando siempre con la ayuda y el apoyo de los 

colaboradores que trabajan en cada región y organización (Cossio, 2004). Al 

respecto, las empresas establecen una serie de procedimientos planificadores 

al comenzar un proceso laboral basada en la participación y el consenso. 

Evitar la verticalidad para no generar la carencia de compromiso en el logro 

eficiente de las funciones; por el contrario, se busca que las organizaciones 

cuyas columnas vertebrales sean: planificación y optimización de un servicio 

de calidad.  

La organización fue definida como la gestión general de la calidad para un 

mejor desarrollo. El éxito de la organización se sustenta en la calidad y 

satisfacción reportada por los clientes. La calidad no se basa en el análisis, 

sino en la optimización de procesos de los socios (Cossio et al., 2020). Por el 

contrario, se afirma que, de acuerdo con las teorías tradicionales, la gestión 

es un factor administrativo que trata de llevar a cabo lo planificado y se orienta 
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en función de los recursos que proporciona; debe distinguirse por la capacidad 

de gestión y la motivación de los interlocutores con respecto a escoger 

adecuadamente los medios de comunicación; los cuales deben propender a 

resolver las dificultades; también permite tomar las decisiones adecuadas y 

correctas para cumplir sus objetivos (Jiménez et al. 2018). 

El control es definido como el procedimiento que mantiene alerta o controla 

las actividades de acuerdo a como se plantearon inicialmente, este monitoreo 

se necesita para el establecimiento de la forma en que la organización viene 

cubriendo los vacíos y cumpliendo sus funciones, esto indica, mediante 

procedimientos es posible conseguir que la organización progrese, así como 

el desempeño de sus colaboradores de tal manera que logren cumplir sus 

funciones dentro del plazo esperado, buscando la certificación de los 

resultados previstos, organizando y ejecutando el acoplamiento a los metas 

(Robbins, 2005). 

El control administrativo garantiza las actividades reales (Stoner, 1996); para 

Fayol, citado por Parker & Ritson (2005), el control es la verificación que 

obedece a un plan o estructura cuyo engranaje obedece a un programa 

adoptado, bajo una autoridad que impone orden ante acciones erróneas y 

evitar ser repetidas.  

Según Pizzo (2013) la calidad del servicio es el comportamiento que una 

organización practica y desarrolla para comprender las demandas de los 

consumidores y, posteriormente, proporcionarles un servicio accesible, 

adecuado, oportuno, seguro y fiable. Según otro estudio, es el resultado de 

un desajuste entre lo que quiere el cliente en relación al servicio y la forma en 

que perciben la actividad de la empresa (Zeithaml et al., 1990). No es fácil 

definir el término calidad, para Crosby (1979), es el desempeño y asunción de 

exigencias cuya fin se sustente en el buen trato al cliente. Según Horovitz 

(1990) la calidad es la base fundamental del éxito de una empresa. La calidad, 

según Kotler & Armstrong (2008) implica buscar la perfección.  

La calidad también es conceptuada como lo que los integrantes, al unísono, 

desean alcanzar. En este aspecto, todos los que conforman la organización 
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deben estar comprometidos (Bitner & Hubbert, 1994). El éxito se logra si en 

la organización o empresa hay una mejora constante y permanente. Todas las 

mejoras se asumen por todos los que conforman la empresa u organización 

(Contreras, 2011). La organización debe ir a la par de las necesidades e 

inquietudes del cliente, quien es su principal objetivo. La relación de la 

empresa debe conjugar dos elementos básicos: Interacción y 

retroalimentación (Duque, 2005). La calidad implica evitar errores o 

improvisaciones. Un servicio de calidad implica lo siguiente:  agilidad, 

accesibilidad, oportunidad y confiabilidad, las mismas que deben adecuarse 

al protagonista llamado cliente (Pizzo, 2013).  

La calidad del servicio está ligada directamente a la atención oportuna a los 

clientes; según lo descrito por Ordóñez Parra et al. (2021)se concretiza en la 

cuidado que se da al público logrado por el desempeño de los colaboradores, 

visto como una base que comprende todo el potencial y estrategias de los 

colaboradores, configurando un proceso en búsqueda de la valoración 

positiva, representa un aspecto valorativo para identificar si la prestación dada 

se encuentra cumpliendo las expectativas de los usuarios. Por otra parte, para 

Lamb et al. (2012) la calidad de servicio se genera a raíz de la calificación 

lograda en una determinada prestación esporádica luego de haber cumplido 

con lo que el cliente tuvo como móvil para acudir en un inicio.  

Calidad de servicio es la valoración o apreciación subjetiva de un servicio 

específico, de manera que a través de ella refleja cuán eficiente es, además 

del nivel de seguridad que posee y puede significar para potenciales clientes 

(Bernal, 2015). Representa un valor subjetivo como apreciación final posterior 

a recibir una prestación, es la manera en que se demuestra o verifica la 

accesibilidad y esfuerzo, mediante lo que finalmente experimenta (Horovitz, 

2010).  

Al término: tipos de calidad del servicio se le define como el afirmamiento de 

una gestión que se fundada en el hecho de la complacencia de los clientes. 

En relación a la gestión administrativa, esta es entendida como una estrategia 

vital para diseñar, ejecutar y evaluar a fin de utilizar de manera efectiva los 
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recursos a través de procedimientos específicos y factibles de optimización 

progresiva de los trabajadores y los aspectos financieros y físicos para lograr 

una gestión de calidad, a partir de lo que plantea (Vértice, 2010). El control del 

impacto, la gestión de la información, las normas, los procedimientos; entre 

otros, son sólo algunos ejemplos de las formas complejas e interconectadas 

en que funcionan estos indicadores. Estos indicadores se ejecutan en 

concierto unos con otros con el fin de avanzar en los objetivos institucionales 

de una manera integradora, colaborativa y participativa (Vértice, 2010). 

Sobre este mismo asunto al entrecruzar funciones como la generación de 

políticas corporativas novedosas se mejora ostensiblemente la organización, 

planificación, control, y dirección de los recursos que contiene la organización, 

logrando así, que esta sea más eficiente y eficaz en la administración del 

capital humano (Druker, 2018). El servicio que se brinda, la evaluación 

permanente del servicio brindado, la manera y forma en que ha sido atendido 

el cliente y la marca suman al éxito que tenga o no la empresa (Grönroos, 

1984). Otro modelo que nace en 1990 es el del desempeño, este se sustenta 

en la existencia de un punto ideal clásico y un punto ideal flexible, el mismo 

que permite medir la calidad, diferenciándola entre el desempeño percibido y 

el punto ideal (Taylor, 1911). Otro, es el de multiescenario; este modelo evalúa 

no solo la calidad del servicio sino también al cliente desde su perspectiva 

conductual y sus propios intereses (Bolton & Drew, 1991). 

Por otra parte, el modelo jerárquico multidimensional propone que debe 

basarse en cómo se interactúa con el cliente, el contexto o realidad y a su vez 

cuáles son los resultados finales. En la calidad de la interacción considera los 

subdimensiones actitud, comportamiento y experiencias; en el subdimensión 

tiempo: los elementos tangibles, y en la dimensión de calidad de resultados, 

la valencia del servicio. En este aspecto mucho tiene que ver el aspecto 

ambiental y la infraestructura físico o ambiente en donde se interactúa con el 

cliente (Brady et al., 2005). Por su parte, se señala que en los servicios es 

importante el lenguaje; pues este interactúa en forma activa en el binomio 

comprador- proveedor. El lenguaje contribuye a generar satisfacción del 

cliente, pues este cubre sus expectativas, anhelos o subjetividades (Grönroos, 
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1994). Planear significa mirar el horizonte que queremos alcanzar y prever las 

estrategias adecuadas y pertinentes que nos permitan alcanzar esa meta. La 

planificación es de inteligencia superior, pues de las estrategias y el 

conocimiento que se le impregne dependerá la existencia de la empresa 

(Ackoff, 2007).  

Otra definición consideró que la planificación tiene que ver con el trazar un 

sendero a caminar y lograr un objetivo que es el éxito (Stoner et al., 1996). 

Otro autor considera que para planear el camino a recorrer se deben 

establecer las estrategias y la metodología adecuada para alcanzar la meta 

(Steiner, 1969); otro estudioso considera que la planificación es la 

metodología que permite alcanzar objetivos y metas a través de reconocer los 

problemas que aquejan una empresa y darles una solución buscando cumplir 

con los objetivos  (Capon, 1996). La planificación fue definida como la 

posibilidad que un equipo realizará una función requerida sin fallas, bajo 

condiciones indicadas por un período de tiempo estipulado; siempre y cuando 

el producto satisfaga a un cliente en este sentido el producto satisface las 

necesidades de un consumidor y este le dé un valor real al producto o servicio 

que recibe (P. Kotler & Sidney, 1969).  

Se considera 4 dimensiones para medir la variable dependiente. La primera 

es los elementos físicos, a esta corresponde aprovisionamiento, dotación, 

individuo, logística, convenientes para brindar el servicio deseado. En 

segundo término está la confiabilidad; es decir la destreza para brindar un 

servicio adecuado y eficaz que no implique equivocaciones y que el cliente 

perciba sinceridad y seguridad (Carvajal, 2017). En tercer lugar, está la 

capacidad de contestación, que no es otra cosa que la voluntad percibida y 

demostrada en los trabajadores o servidores en el contexto de atención al 

servidor y al cliente. Se debe considerar como válidas los reclamos, los cuales 

deben ser atendido de manera oportuna ya que esto permitirá a los usuarios 

o clientes tener una buena referencia de cómo actúa un negocio y cuál es la

importancia se les da. Los reclamos deben ser considerados y atendidos 

como prioritarios. Aquí, los trabajadores o servidores cumplen un rol 

fundamental, pues estos están en contacto inmediato con sus clientes y deben 



12 

mostrar empatía en todo momento (Sarkar & Young, 2011). Otro aspecto a 

considerar es la seguridad y garantía, referida al conocimiento y 

competitividad (Chiavenato, 2013).  

Hoy en día la inteligencia emocional es vital en las empresas y organizaciones. 

Uno de los elementos a considerar es la empatía. Muchos de los clientes ya 

no regresan a un establecimiento por el trato que se le dé. Se considera que 

la empatía es un elementos de la inteligencia emocional que suma en el éxito 

de una empresa u organización (Cohen & Strayer, 1996). El importante aporte 

de Fayol & Taylor (1916), establece en su novedosa teoría que la gestión 

administrativa es esencial y vital en el funcionamiento de la empresa, se 

constituye en el factor esencial de la administración. Es la base del desarrollo 

de las organizaciones en los ámbitos financiero, social, innovaciones 

tecnológicas, etc.; además, permite planificar, organizar, dirigir y controlar 

requisitos.  

Por otro lado, la teoría de los dos factores de Millán & Carmona (1998) afirma 

que la satisfacción del cliente se inicia desde la complacencia de cómo los 

colaboradores se sienten al laborar y cumplir con sus objetivos. Tiene su 

primer contacto, desde que el cliente pone un pie en el establecimiento, por lo 

que la actitud es un comienzo para que el cliente compare su experiencia. 

Esta experiencia está ligada a la forma o inteligencia que el trabajador ejerza 

sobre su cliente, al cual debe su labor o trabajo puesto que mientras que 

trabajador sienta una satisfacción esta manifestara en la prestación. 

Se sabe que en a mediados del siglo XX nació la administración científica. Su 

creador es Frederick W. Taylor. Su teoría sentó sus bases en su propia 

experiencia como novato en un taller de mecánica y a partir de esta 

experiencia estableció los principios que hoy rigen la administración, tal es el 

caso de la especialización, la división y la medición del trabajo y que implica 

el compromiso y pasión por la labor que se realiza, la especialización y 

preparación del trabajador o servidor y la interacción que estos tengan con la 

parte gerencial que dirige la empresa u organización. Es admirable cómo la 
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experiencia ayuda a establecer leyes o acuerdo que faciliten una mejor vida 

para los usuarios (Taylor, 1911). 

La teoría de la gestión de la calidad es un producto acabado; se dice que es 

la base o factor fundamental de la calidad y figuran la reticencia al cambio y 

la resistencia cultural. Es esencial conseguir la calidad a través de la mejora, 

la elección de proyectos adecuados y el desarrollo de una estructura 

organizativa, guiada; para este efecto se deben considerar dos elementos. 

Por una parte está el diagnóstico y por otra, debe considerarse el análisis de 

proyectos; esto implica concienciar, poner en marcha mejoras en cada una de 

las actividades para establecer dos elementos esenciales como lo son: la 

resolución de problemas y por otro lado se puedan examinar y mostrarse 

conforme los resultados (Juran, 1988). 

La teoría de la administración de calidad nos habla que el principal factor de 

una empresa es un servicio de calidad hacia los clientes externos; los 

trabajadores deben ser protagonistas y co-actores de los servicios de calidad; 

deben convertirse en verdaderos promotores y actores de cambio de la 

organización. Es fundamental el trato que se le dé a un cliente o usuario. 

Mucho depende del trabajador para que el cliente vuelva y se convierta en 

consuetudinario visitante  (Summers, 2006). Por otro lado, una teoría 

importante es la de Gestión referida, específicamente, a la Calidad 

Total necesita urgentemente un cambio en su andamiaje y estructuración 

organizacional. Los trabajadores, como se ha dicho, deben brindar un 

producto o servicio de calidad (Oakland, 1995). 

 El fundamento de la teoría de la Gestión Basada en el Valor (GBV) se 

sustenta en un acto de mucha responsabilidad y de acuerdo al compromiso 

que se asumen por parte de todos y cada uno de los miembros de la 

organización o institución. Sin embargo, nada se puede hacer si no se asume 

un auténtico compromiso con el cambio y la innovación permanente que, en 

última instancia, se manifestará como un producto final concreto y la plena 

satisfacción del cliente. Este último asunto es un requisito primordial (Martin 

et al., 2009).  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Fue básica – teórica: incrementa el conocimiento científico (Ciencia y 

Concytec, 2020). No Experimental: no modifico, en forma intencional, las 

variables (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). De corte transversal: la 

obtención de datos se determinó en un solo momento en los participantes 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Descriptiva: mejorará la calidad de 

servicio; el análisis estadístico construirá la propuesta de mejora de la gestión 

administrativa (Sucasaire, 2021). Correlacional, al asociar las variables 

predeciblemente para el grupo o población y después cuantificar, analizar y 

establecer vinculaciones (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Figura  1 

Diseño de investigación 

Nota: El diseño considera: M (muestra), X1 (gestión administrativa), X2 (calidad de servicio), 
r (relación entre las variables). 

3.2. Variable y operacionalización 

3.2.1. Definición conceptual de las variables 

“La gestión administrativa es la actividad emprendida para coordinar el 

esfuerzo de un grupo que trata de alcanzar metas y objetivos mediante el 

desempeño de ciertas labores esenciales como son la planeación, 

organización, dirección y control” (Chiavenato, 2006, p. 70).  

“La calidad de servicio es la medida referida al esfuerzo dedicado por una 

institución para permanecer en el mercado funcionando con progresiva 

mejora, tomando como punto de partida la perspectiva aprobatoria de su 

clientela” (Parasuraman et al., 1985, p. 13). 

M

X

r

X
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3.2.2. Definición operacional de las variables 

Gestión administrativa es la percepción del lugar de trabajo en términos de 

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía es lo que 

se entiende por gestión administrativa. La calidad del servicio, que tiene en 

cuenta la planificación, la organización, la dirección y el control, es la 

evaluación de la experiencia. 

3.2.3. Dimensiones e indicadores de las variables 

La Gestión administrativa, contiene: planificación (5), organización (5), 

dirección (5) y control (5). 

Calidad del servicio, contiene: tangibles (5), fiabilidad (7), capacidad de 

respuesta (5), seguridad (5) y empatía (5). 

3.2.4. Escala de medición de las variables 

Como escala de medición se realizó con la Escala Likert y se obtuvo como 

ítems: 1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Ni en acuerdo ni 

en desacuerdo, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo. 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis.  

3.3.1. Población  

Población es el conjunto de personas que comparten características y 

particularidades en una investigación (Gonzales, 2020), para el presente 

estudio se consideró 32 trabajadores de una empresa de servicios 

educativos en Cutervo entre 24 y 58 años de edad en actividad laboral. 

3.3.2. Muestra 

Es el número menor representativo de la población, tomando en forma 

aleatoria o intencionada (Fuentes-Doria et al., 2020); en esta investigación se 

utilizó una muestra de tipo censal de 32 colaboradores.  
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3.3.3. Muestreo 

Se denomina muestreo al procedimiento para seleccionar un número 

determinado de personas que sea representativo (Feria et al., 2019), para 

esta investigación se hizo uso del muestreo no probabilístico intencional, 

considerando así criterios que el investigador considere necesarios. 

3.3.4. Unidad de análisis 

Fueron cada una de los elementos pertenecientes a la muestra (Ñaupas et al., 

2018). Esta investigación se conformó con los integrantes de la muestra. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnicas de recolección de datos 

Fueron diversas formas o métodos de obtención de información, es decir, son 

medios físicos utilizados para recabar y almacenar datos  (Arias & Covinos, 

2020), en tal sentido se empleó la encuesta, por ser la más universal que se 

utiliza en todas las investigaciones sociales. 

3.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

Fueron medios que se utilizan para registrar información o datos sobre 

variables dentro de una investigación (Arias & Covinos, 2020). El estudio se 

basó en dos cuestionarios creados por González et al. (2020) de las variables 

gestión administrativa y calidad de servicio con preguntas que tuvieron 

respuesta categóricas asignándose un valor y rango. 

3.5. Procedimientos 

Son procesos desarrollados en fases y están en constante cambio (Aceituno 

et al., 2020). Al respecto, se informó a la Institución sobre las características, 

objetivo, alcance, tiempo, justificación y datos relevantes; asimismo la 

autorización para su aplicación. Se utilizó el método deductivo para analizar 

los principios generales (Sucasaire, 2021) y analizar su relación, validación y 
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generalización a través del método inductivo (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018).  

Se analizó las consecuencias en la empresa respecto a las variables. Se usó 

el método analítico a fin de  analizar el todo y descompone y observar sus 

partes, causas, esencia y efectos (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Se analizó las consecuencias que tendría en la empresa en ambas variables 

y se utilizó el método sintético a fin de reconstruir el todo a partir de los 

elementos escrutados en el análisis, permitiendo así, una explicación corta y 

ordenada (Jiménez & Jacinto, 2017). 

3.6. Método de análisis de datos. 

También se utilizaron instrumentos estadísticos para cuantificar y cualificar la 

recolección, cálculo, presentación, descripción y análisis de datos. La 

estadística permitió probar la hipótesis - relación causal en un fenómeno 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Luego se elaboró una base con 

Microsoft Excel, donde se obtuvo los puntajes por dimensiones y luego se 

exportó a SPSS 25, se tabuló y obtuvo resultados en tablas y figuras. Se 

empleó la correlación Rho Spearman en la estadística inferencial para el 

contraste hipotético. Los resultados permitieron elegir qué indicadores 

presentan deficiencias para extraer su contenido y crear estrategias de mejora 

basada en la calidad del servicio. Luego se validó y entregó como una 

herramienta metodológica útil para la Institución. 

3.7. Aspectos éticos 

Una investigación científica es ética cuando las hipótesis son razonables, 

honestas y adquieren un riesgo mínimo (Salazar, et al., 2018). En este 

estudio, al interactuar con las personas, nos ceñimos a los principios de 

beneficencia y no maleficencia. Además, se asumió la responsabilidad de 

comunicar metas y objetivos y también se tuvo en cuenta la responsabilidad 

social, con los objetivos de promover justicia, equidad y respeto social y 

cultural. La confidencialidad determinó en última instancia el resultado 

(Resolución de Vicerrectorado de investigación N°021-2021-UCV, 2021).  
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IV. RESULTADOS 

4.1 Resultados descriptivos 

4.1.1 Respecto de la variable 1 Gestión Administrativa y sus dimensiones  

 Tabla 1 

Frecuencias de la Gestión administrativa y sus dimensiones 

Nota. Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario 

Interpretación: Se muestra un porcentaje mínimo en el nivel alto; asimismo, 

las dimensiones planificación muestran un 8,8%; organización y dirección 

muestran un 2,9% y un 8,8%, respectivamente; y control muestra un 100% en 

el nivel bajo. 

4.1.2 Respecto de la variable 2 Calidad del servicio y sus dimensiones 

Tabla 2 

Frecuencias de la Calidad de servicio y sus dimensiones 

Nota. Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario 

Interpretación: La seguridad y la empatía, por su parte, se sitúan en los niveles 

medio y alto, cada uno de ellos cercano al 50%; la fiabilidad, los tangibles y la 

capacidad de respuesta también se sitúan en el nivel alto, con un porcentaje 

mínimo del 8,8%. 

Nivel 
Gestión adm. 

Planifica-
ción 

Organiza-
ción 

Dirección Control 

f % f % f % F % f % 

Bajo 16 47,1 15 44,1 16 47,1 16 47,1 34 100,0 
Medio 15 44,1 16 47,1 17 50,0 15 44,1 - - 
Alto 3 8,8 3 8,8 1 2,9 3 8,8 - - 

Total 34 100,0 34 100,0 34 100,0 34 100,0 34 100,0 

Nivel 
Calidad de 

Servicio 
Tangibles Fiabilidad  

Capacidad. 
de Resp. 

Seguridad Empatía 

F % f % f % f % f % f % 

Bajo 17 50,0 18 52,9 19 55,9 18 52,9 15 44,1 14 41,2 
Medio 14 41,2 13 38,2 12 35,3 13 38,2 19 55,9 20 58,8 
Alto 3 8,8 3 8,8 3 8,8 3 8,8     

Total 34 100,0 34 100,0 34 100,0 34 100,0 34 100,0 34 100,0 
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4.2 Resultados inferenciales 

4.2.1 Respecto del objetivo general: Determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio en una empresa de servicios 

educativos en Cutervo. 

Tabla 3 

Correlación de la Gestión administrativa con la Calidad del servicio 

Coeficiente Variables Ítems 
Gestión 

administrativa 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Gestión 
administrativa 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,916** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 34 34 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Contrastación de la hipótesis 

H1 = La gestión administrativa sí tiene relación con la calidad de servicio en 

una empresa de servicios educativos en Cutervo. 

H0 =  La gestión administrativa no tiene relación con la calidad de servicio en 

una empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Interpretación  

La significancia bilateral es igual a 0.000, por lo tanto, P es menor que 0,05, 

de manera que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, 

cuyo grado de correlación es de 0.916, lo que significa que sí existe 

correlación entre la variable Gestión administrativa con la Calidad del servicio 

de manera positiva muy alta en una empresa de servicios educativos en 

Cutervo.  
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4.2.2 Respecto del objetivo específico 1: Establecer la relación entre la 

planificación y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos 

en Cutervo. 

Tabla 4 

Correlación de la planificación con la Calidad del servicio 

Coeficiente Variables Ítems Planificación 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Planificación 
Coef. correlación 1,000 0,778** 
Sig. (bilateral) . 0,000 
N 34 34 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Contrastación de la hipótesis 

H1 = La planificación sí tiene relación con la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo. 

H0 =  La planificación no tiene relación con la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Interpretación  

La hipótesis alternativa, cuyo grado de correlación es 0,778 y cuya 

significación bilateral es igual a 0,000, se acepta porque P es inferior a 0,05, 

lo que significa que se rechaza la hipótesis nula y la dimensión planificación 

está altamente correlacionada de forma positiva con la calidad del servicio en 

una empresa de servicios educativos Cutervo.  

4.2.3 Respecto del objetivo específico 2: Describir la relación entre la dirección y 

la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Tabla 5 

Correlación de la dirección con la Calidad del servicio 

Coeficiente Variables Ítems Dirección 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Dirección 
Coef. correlación 1,000 0,844** 
Sig. (bilateral) . 0,000 
N 34 34 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Contrastación de la hipótesis 

H1 = La dirección sí tiene relación con la calidad de servicio en una empresa 

de servicios educativos en Cutervo. 

H0 =  La dirección no tiene relación con la calidad de servicio en una empresa 

de servicios educativos en Cutervo. 

Interpretación  

Se acepta la hipótesis alternativa, con un grado de correlación de 0,884, ya 

que se rechaza la hipótesis nula porque la significación bilateral es igual a 

0,000, P es inferior a 0,05, y existe una alta correlación positiva entre la 

dimensión de gestión y la calidad del servicio en una empresa de servicios 

educativos Cutervo.  

4.2.4 Respecto del objetivo específico 3: Identificar la relación entre el control y la 

calidad de servicio en una empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Tabla 6 

Correlación de control con la Calidad del servicio 

Coeficiente Variables Ítems Control 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Control 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,885** 

Sig. (bilateral) 
. 0,000 

N 
34 34 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Contrastación de la hipótesis 

H1 = El control sí tiene relación con la calidad de servicio en una empresa 

de servicios educativos en Cutervo. 

H0 =  El control no tiene relación con la calidad de servicio en una empresa 

de servicios educativos en Cutervo. 
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Interpretación  

La hipótesis alternativa, cuyo grado de correlación es 0,885 y cuya 

significación bilateral es igual a 0,000, se acepta porque P es inferior a 0,05, 

rechazando la hipótesis nula y mostrando una alta correlación positiva entre 

la dimensión control y la Calidad de servicio en una empresa de servicios 

educativos Cutervo.  

4.2.5 Respecto del objetivo específico 4: Establecer la relación entre la 

organización y la calidad de servicio en una empresa de servicios educativos 

en Cutervo. 

Tabla 7 

Correlación de organización con la Calidad del servicio 

Coeficiente Variables Ítems Control 
Calidad del 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Control 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 0,869** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 34 34 

Nota. **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Contrastación de la hipótesis 

H1 = La organización sí tiene relación con la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo. 

H0 =  La organización no tiene relación con la calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo. 

Interpretación  

Se acepta la hipótesis alternativa, con un grado de correlación de 0,869, ya 

que se rechaza la hipótesis nula porque la significación bilateral es igual a 

0,000, P es inferior a 0,05, y existe una alta correlación positiva entre la 

dimensión organización y la Calidad del servicio en una empresa de servicios 

educativos Cutervo.  
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V. DISCUSIÓN

El objetivo medular de este trabajo es establecer la relación entre la gestión

administrativa y la calidad del servicio en una institución educativa de la

provincia de Cutervo utilizando dos instrumentos, el cuestionario de gestión

administrativa elaborado por el autor y el cuestionario de calidad del servicio,

que se administró a 34 participantes.

En cuanto al objetivo general, la gestión administrativa obtiene en el nivel bajo

una puntuación de 47,1%; 44,1%, en el nivel medio y 8,8% en el nivel alto. En

lo referente a la variable calidad del servicio se ha obtenido un 50% en el nivel

bajo, un 41,2% en el nivel medio y un 8,8%, en el nivel alto. De igual forma se

identificaron similares resultados en el estudio de Cárdenas (2021),

observándose un 51%, en nivel bajo; un 25%, en nivel alto y un 24%, en nivel

medio; en la variable calidad de servicio, un 49% en el nivel bajo; en el nivel

medio, 32% y en el nivel alto el 19%. Como se puede apreciar, ambos estudios

reflejan resultados descriptivos similares tanto en el nivel bajo en la primera

variable con apenas una diferencia del 2% como en la segunda variable con

una diferencia del 1%. Estos resultados, permiten consolidar la presente

investigación, cuya comparación es con una latitud en el ámbito nacional, es

decir, a similares realidades geográficas e institucionales, y con las mismas

variables de estudio, se obtienen resultados parecidos; lo que evidencia el

rigor científico de los datos. Esto indica que el 50% de los trabajadores cree

que hay problemas con la gestión administrativa, reflejado en 52,9% con

respuestas de baja reacción, por parte del personal; el 47,1% representa el

nivel bajo, debido a la mala organización; y por último; 44,10% con un a falta

de liderazgo. El control también se muestra al 100% en el nivel bajo, lo que

retrasa la tramitación de la documentación, por otro lado, el mal uso de los

recursos para cumplir con cada uno de sus objetivos, y su planificación que

también bordean el 50% cada una. Adicionalmente, la calidad de servicio, con

un 50% lo que refleja que existe una deficiencia debido a que no se realizan

capacitaciones constantes que complementen con el servicio otorgado, un

55.9% menciona que las condiciones de trabajo no son las esperadas y un

44.10% es provocado por que los comunicados respecto a los cambios en las
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políticas y normativas no son realizados oportunamente disminuyendo la 

confianza que sienten cada uno de ellos al momento de brindar su servicio. 

Además, se descubrió una significación bilateral de P<0,000 con una 

correlación de 0,916 entre las dos variables, lo que indica una fuerte 

asociación positiva entre ellas. Estos resultados guardan la relación con la 

investigación de Cárdenas (2021), con un coeficiente del 0.989 y una P<0.000. 

Estos datos similares confirman la relación directa entre las variables 

estudiada, la cual es correcta según los autores. Las resultados globales se 

basan, en primer lugar, en la teoría tradicional de la administración de Fayol 

& Taylor (1916), quienes afirmaron que la gestión administrativa es un 

componente crucial tanto en el aspecto de su funcionamiento como de su 

propia administración; sirviendo esta como base para desarrollar las 

organizaciones a través de la innovación financiera, social y tecnológicas. 

Además, se caracteriza por llevar a cabo las funciones administrativas 

fundamentales, como planificar, organizar y coordinar, entre otras para brindar 

un buen servicio. Por otro lado, según lo propuesto por Millán & Carmona 

(1998) señalan que la felicidad de los colaboradores al trabajar por sus 

objetivos es compartida en el momento de la prestación del servicio, siendo la 

actitud un punto de partida para que el cliente compare su experiencia con el 

uso de un servicio. Esto implica que los resultados, ambos de nivel nacional, 

han obtenido una similitud en sus variables, lo que consolida esta 

investigación permitiendo con seguridad construir una propuesta orientada en 

mejorar las variables en estudio y basándonos en los resultados que nos 

refleja que la mitad de los trabajadores consideran que existen problemas en 

ellas, para lo cual, nos basamos en la teoría general de la administración de 

Chiavenato (2013), según él, la administración es crucial para potenciar el 

éxito de una empresa a través de la eficacia y la eficiencia de sus empleados. 

Uno de los objetivos clave de la administración es liderar, dirigir y controlar las 

acciones de los empleados, fomentando al mismo tiempo la cooperación y la 

comunicación para lograr objetivos que apoyen la dirección de la empresa. 

Por otro lado, para Millán & Carmona (1998), la calidad del servicio es un 

concepto utilizado para medir la complacencia que los clientes tienen y que a 

la par, trabajan mancomunadamente para alcanzar los objetivos y ser más 
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eficaces, de modo que puedan ofrecer al consumidor una experiencia 

satisfactoria. 

Por otro lado, el objetivo específico 1: Establecer correspondencia: 

planificación - calidad de servicio, se pudo hallar que tienen un 47.10% en 

nivel medio, un 44.10% en nivel bajo y, por último, un mínimo 8.8% en nivel 

alto. Del mismo modo Valera (2022) en su investigación obtuvo en los niveles 

bajo y medio un 53% y 27% respectivamente, y un 20%  en nivel alto; ambos 

resultados tienen diferencias mínimas, en el caso del nivel bajo por un 6%, en 

el medio por un 17% y en el alto por 11% resultados similares siendo ambas 

de realidades similares. Los problemas que surgen durante la planificación 

quedan ilustrados por el hecho de que al menos el 8,8% de los empleados 

ubicados en nivel alto no corresponden a los elementos de la cultura 

organizacional, frente al 44,10% de los empleados en bajo nivel y el 47,1% de 

los empleados de nivel medio. Paralelamente, se descubrió una significación 

bilateral de 0,000 con un grado de correlación de 0,778, que es una 

correlación positiva alta. Este resultado se relaciona con la investigación de 

Valera (2022) en el análisis inferencial porque tiene un coeficiente de 0,167 y 

un valor P<0,008 con una correlación positiva muy baja, lo que apoya la 

relación con la variable investigada. Además, según la teoría clásica de la 

gestión de Juran & M (1988), que defiende el grado en que una empresa ha 

diseñado y construido una estructura organizativa eficaz mediante el 

diagnóstico y el análisis de cada proyecto que ha puesto en marcha, la 

concienciación sobre la necesidad de mejorar y la integración de cada área y 

sus actividades para producir resultados de calidad, depende de cómo haya 

hecho estas cosas la empresa. Por otro lado Ackoff (2007) menciona que 

existe una necesidad de planificar dentro de las organizaciones lo que resulta 

importante al momento de realizar las actividades más arduas y difíciles ya 

que proyectaran  y cumplir con sus objetivos aplicando técnicas y 

procedimientos apropiados. Esto implica que, siendo ambas de diferente nivel 

geográfico, vivencial y económico tienen una semejanza muy estrecha, 

consolidando la investigación y permitiendo construir una propuesta orientada 

en mejorar las gestiones a través de planificaciones estratégicas, para lo cual 
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en base a la teoría de Juran & M (1988) los resultados de calidad tanto en 

servicio y atención se basa en una estructura organizacional eficiente que 

conlleva a una planificación constante con las áreas para realizar diagnósticos 

y análisis de proyectos que se tienen establecidos, integrando ideas y 

otorgando mejoras. 

Por el contrario, en relación con el objetivo específico 2: describir la conexión 

entre la gestión y la calidad del servicio en una organización de servicios 

educativos Cutervo. Se halló que la dimensión gestión y la variable calidad del 

servicio tienen, respectivamente, 47,10% y 44,10% en los niveles bajo y medio 

y 8,8% en el nivel alto. Resultados similares se encontraron en la investigación 

de Cárdenas (2021), que encontró 47% en el nivel bajo, 33% en el nivel alto 

y 20% en el nivel medio. En el nivel medio y alto, sin embargo, los resultados 

variaron en 24% y 25%, respectivamente, lo que demuestra un paralelismo 

entre ambos estudios. De lo que un 50% está en el nivel bajo demostrando 

que los colaboradores no sienten que exista liderazgo ni motivación, esto a 

falta de una comunicación fluida y constante. A su vez, se descubrió una 

significación bilateral de 0,000, lo que indica que P es menor que 0,000, y se 

identificó una correlación altamente positiva de 0,844 entre ambas 

dimensiones. Por el contrario, Cárdenas (2021) refleja los hallazgos del 

análisis inferencial con un coeficiente de 0,151 y un valor P<0,040. La falta de 

semejanzas entre estos datos y la variable investigada indica una muy baja 

correlación positiva. Adicional a esto, se destaca que la calidad de servicio 

representa un valor subjetivo como apreciación final posterior a recibir una 

prestación, siendo esta la manera en que se demuestra o verifica la 

accesibilidad y esfuerzo para lograr la satisfacción del cliente (Horovitz, 1998). 

Considerando que la organización es una unidad económica, donde la 

perspectiva de cómo está estructurada cumple con los requerimientos de los 

usuarios, poniendo como manifiesto su misión y visión Lorenzón (2020). Esto 

sugiere que se ha encontrado semejanza entre los dos resultados nacionales, 

lo que solidifica la investigación y permite el desarrollo de una propuesta 

dirigida a mejorar la gestión y su calidad en el servicio; además basándonos 

en los resultados en donde la mayoría de los trabajadores requieren un 
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liderazgo y confianza firme para sus actividades, esto apoyándonos en 

Horovitz (1998) y Lorenzón (2020) los trabajadores se basan en la perspectiva 

de cómo se organizan afectando directamente a la complacencia y percepción 

del servicio al cliente, por lo que es vital mantener una dirección estratégica 

para la formación de objetivos y propósitos de la organización.  

Por otra parte, el tercer objetivo específico es determinar la conexión entre el 

control y la calidad del servicio. En donde se ha observado que la variable y 

la dimensión tienen un 100% en el nivel bajo. Resultados similares fueron 

encontrados en la investigación de Valera (2022), que encontró 48% en nivel 

bajo, 33% en nivel medio y 19% en nivel alto. De lo que se resalta los 

problemas al momento de realizar el control ya que el 100% de los 

trabajadores reflejan que no existe una supervisión ni regulación pertinente, 

además no se hace una retroalimentación con el objetivo de mejorar en su 

desempeño. Al mismo tiempo se pudo hallar una significancia bilateral de 

P<0.001 con un grado de correlación de 0.778 siendo esta positiva alta. Estos 

resultados en el análisis inferencial guardan relación con la investigación de 

Valera (2022), ya que nos muestra un coeficiente del 0.529 y una P<0. 096. 

Estos datos tienen una correlación positiva moderada lo que nos confirma la 

relación de la variable estudiada. Adicional a esto podemos analizar los 

fundamentos de Robbins (2005) que indica que el control es un procedimiento 

de monitoreo para cubrir los vacíos dentro de una empresa para así cumplir 

funciones bajo procedimientos y a través de ellos la organización progrese y 

logre cumplir sus funciones dentro de los plazos y estándares requeridos. Esta 

semejanza refuerza las conclusiones del estudio y permite elaborar una 

propuesta destinada a mejorar el control y su conexión con la calidad del 

servicio, ya que, según las conclusiones, ambos están estrechamente 

relacionados, con una puntuación superior al 50% en un nivel bajo y tomando 

como basé a Robbins (2005) podemos indicar  que al no realizar monitoreos 

constantes que cubra vacíos existentes en la empresa ocasiona un mal 

funcionamiento en los procedimientos no encontrándose solucione eficientes 

y que hagan cumplir con los objetivos.  



28 

Por último, sobre el objetivo particular número cuatro: determinar la conexión 

entre la entidad y la calidad en su servicio se encontró que un 50% se ubica 

en el nivel medio; un 44,10% en el nivel bajo y un 2,9% en el nivel alto. La 

dimensión organización y la variable calidad del servicio resultaron tener un 

mínimo de 2,9% en el nivel alto, 50% en el nivel medio y 44,10% en el nivel 

bajo. Del mismo modo Cárdenas (2021) en su investigación con niveles bajo 

y medio en 53% y 34% respectivamente y 13% en nivel alto; resultados que 

tienen diferencias mínimas, en el nivel bajo su diferencian es de 9%, 10% en 

el nivel alto y 11% en el medio, demostrando similitud en ambas 

investigaciones. Por lo que se observa deficiencias al no tener una 

jerarquización bien establecida complicando las coordinaciones a realizar, 

además, la asignación de tareas no es acorde al puesto ni se compensa. El 

mismo arrojó una significación bilateral de P<0,001 y un grado de asociación 

positivamente alto (0,778). Estos resultados se corresponden con el análisis 

inferencial de la investigación de Cárdenas (2021), que muestra un coeficiente 

de 0,167 y un valor P<0,008. Adicional a esto analizaremos los fundamentos 

según Cossio (2004) quien menciona que una organización es una unidad 

económica donde se implementa la perspectiva de una manera estructurada 

en donde se debe estar muy atento a la calidad y satisfacción tendríamos que 

iniciar con una jerarquización que establezca funciones y coordinaciones 

mejores establecidas, resultado de una mejor optimización en los procesos y 

a su vez con la mejor calidad en el servicios y la satisfacción tanto en los 

propios trabajadores como en sus usuarios. Esto implica que, según los 

resultados, teniendo similitudes en diversos factores lo que demuestra una 

semejanza muy estrecha, lo que consolida esta investigación y permite con 

claramente construir una propuesta orientada en mejorar la organización en 

sus diversos niveles, tomando como base las teorías de Juran & M (1988) y 

Ackoff (2007) con los cuales tendríamos que iniciar con una jerarquización en 

la cual se establezcan funciones y coordinaciones mejores establecidas lo 

cual resulta en una mejor optimización de los procesos y a su vez esto se 

identifica con la mejor calidad en el servicios y la satisfacción tanto en los 

propios trabajadores como en sus usuarios y clientes. 
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VI. CONCLUSIONES

Concluido el presente trabajo de investigación y vistas las discusiones sobre

la base de los resultados descriptivos e inferenciales y las teorías investigadas

se arriba a las conclusiones siguientes:

1. Según el objetivo general existe relación entre las  variables, siendo el nivel

bajo el predominante, con un 47.10%;  el mínimo, con un 8.8%, en el nivel

alto; además se identificado un coeficiente de grado de correlación de

0.916 entre ambas variables; esto significa que tienen una correlación

positiva alta, lo que nos permite observar que la capacidad que se tiene

para ordenar de forma específica los diferentes acontecimientos, están

relacionadas de manera directa con el desenvolvimiento y cumplimiento

de metas y objetivos propuestos por la empresa.

2. El objetivo específico 1 fija la existencia de una conexión directa:

dimensión de planificación - calidad del servicio (rho=0.778). La

planificación se organiza a partir de un análisis de diagnóstico de la

situación, y el entorno que rodea a la empresa para alcanzar metas y

objetivos; además, se ha demostrado desconocimiento en la dirección de

la empresa a falta de una buena planificación estratégica, la misma que

debe comprometer a todos los miembros de la organización y que, a su

vez, deben estar orientados por la política institucional.

3. Se descubrió un vínculo directo entre la dimensión de organización y la

calidad del servicio (rho=0.844), según el objetivo específico 2. Se ha

establecido que aquella es una parte de la gestión administrativa y la otra

es el marco para la ejecución de las actividades, habiéndose comprobado

que no se han tomado las decisiones pertinentes como es el caso de la

asignación de tareas, división de trabajo, coordinación y compensación

acorde a cada una de ellas.
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4. Se determinó que la dimensión de gestión y la calidad del servicio estaban 

directamente relacionadas (rho=0.778) de acuerdo con el objetivo 

específico 3, por lo que este componente tiene una estructura interna que 

se articula en planes y objetivos, autoridad y asignación de tareas para el 

correcto cumplimiento de las metas, por así decirlo. Es una herramienta 

para la administración de tareas. 

 

5. En el objetivo específico 4 no se encontró ninguna relación (rho=0.778), 

en consecuencia, no existe una evaluación eficaz, cuyo principal objetivo 

es demostrar si se tomaron los procedimientos pertinentes en cada uno de 

los procesos y, al mismo tiempo, poder aplicar los distintos controles en 

cada una de las áreas al tiempo que se proporciona una retroalimentación 

continua. 
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VII. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones identificadas, se formulan las siguientes

recomendaciones a los administradores y colaboradores de la institución:

1. Aprobar la ejecución del plan propuesto, dado que las estrategias

indicadas van a permitir que aumente de forma relevante en las mejoras

en las variables estudiadas dentro de la empresa, así como realizar un

control y seguimiento adecuado a cada una de las áreas con la finalidad

de tener un balance entre las funciones y lo desarrollado con el fin de

mejorar constantemente.

2. Acompañar el cambio de la organización de acuerdo a las metas a

alcanzar, por lo tanto, se tomarán medidas correctivas o preventivas para

lograr los resultados deseados. y así crear una ventaja competitiva a largo

plazo.

3. Se debe evaluar continuamente cada uno de los procesos de la empresa

para detectar fallos y poder ofrecer soluciones rápidamente, garantizando

un funcionamiento eficaz y adecuado del trabajo realizado por cada

colaborador y reflejándolo en el servicio que ofrece la empresa.

4. 3.Utilizar herramientas y nuevos métodos que permitan conocer las

fortalezas y debilidades en cuanto a la gestión y la salud del trabajo de la

organización, prestando más atención a los factores relacionados con la

satisfacción. todos los jugadores contribuyen al desarrollo de la

organización.

5. Tener en cuenta la realización efectiva y planificada de las actividades que

permitan la concreción de cada uno de los objetivos específicos en cada

una de las áreas de la organización, a fin de cumplir eficientemente y, de

manera asertiva, generar una respuesta favorable en cada uno de los

usuarios o clientes.
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VIII. PROPUESTA.

8.1. Título de la propuesta 

Plan para mejorar la gestión administrativa y calidad de servicio en una 

empresa de servicios educativos en Cutervo. 

8.2. Presentación 

La propuesta consiste en llevar a cabo la estructuración de estrategias que 

den respuesta a las debilidades identificadas en cada una de las dimensiones 

de acuerdo a los valores obtenidos que indican las características de ambas 

variables estudiadas; dicha propuesta no solo servirá como un apoyo para las 

autoridades sino para cada uno de los colaboradores para que cuentan con 

evaluaciones periódicas del desempeño laboral, generando un mejor servicio 

y por tanto, mayor felicidad de los clientes, siendo la gestión en la acertada 

prestación de servicios,  primordial estrategia de las organizaciones en el 

campo de la administración, dado que influye de forma positiva en la 

disminución de costos, el incremento de productividad, mayor reconocimiento 

social, satisfacción de los usuarios y colaboradores, además significa un gran 

factor motivacional. 

8.3. Conceptualización de la propuesta 

La estrategia planteada intenta orientar las labores de la organización hacia 

la mejora en la calidad de servicios desde prácticas administrativas 

adecuadas que logren satisfacción en los usuarios, trabajando desde un 

modelo de mejora progresiva toda vez que se busca funcionalidad y eficiencia 

de ambas variables a través de su optimización y los vínculos interpersonales. 

8.4. Objetivos de la propuesta 

Estos son los objetivos de esta propuesta: 

General: Optimizar la gestión administrativa y la calidad de servicio de los 

colaboradores de una asociación de servicios educativos en Cutervo. 
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Objetivos específicos: 

Supervisar las tácticas administrativas entre los socios respecto al plan de 

mejora de un proveedor de servicios educativos Cutervo. 

Esbozar los fundamentos conceptuales del plan de gestión administrativa. 

Validar el contenido del plan de mejora utilizando normas profesionales para 

garantizar la uniformidad. 

8.5 Justificación 

El plan de mejora es conveniente dado que surge a raíz de los valores 

encontrados en el estudio, los cuales reflejan deficiencias en las variables y 

dimensiones, evidenciando falencias en planificación, organización de 

recursos, dirección y control, repercutiendo positivamente en la felicidad del 

usuario al prestársele un servicio. Para que ambas variables estudiadas 

presenten una mejoría, se necesita llevar a cabo la identificación, selección y 

planificación de herramientas factibles de aplicar y que permitan solucionar la 

problemática identificada. Es relevante por contribuir en la optimización de 

ambas variables para otorgar un mejor servicio a los usuarios. 

8.6 Fundamentos teóricos 

La teoría clásica de la administración de Fayol & Taylor (1916), expuso que 

esta constituye un factor esencial en el funcionamiento de la organización y 

su administración, es la primera de las teorías que apoyan la proposición. Por 

otro lado, también nos apoyaremos en la teoría de los dos factores en la 

satisfacción del cliente, planteada por Millán & Carmona (1998), quienes 

afirman que la satisfacción de los colaboradores con su trabajo y el 

cumplimiento de sus objetivos se transmite en el momento de la prestación 

del servicio y sirve como punto de partida para que el cliente compare su 

experiencia con el uso de un servicio. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Consistencia  

Gestión administrativa y calidad de servicio en una empresa de servicios en la provincia de Cutervo 

Problemas Objetivos Hipótesis 

General General General 

¿Qué relación tiene la gestión administrativa 
y la calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo? 

Determinar la relación gestión administrativa - 
calidad de servicio en una empresa educativa 
en Cutervo. 

La gestión administrativa tiene relación con la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo. 

Específicos Específicos Específicas 

¿Existe una relación entre la planificación y la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo? 

Evidenciar la relación entre la planificación y 
la calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo. 

La planificación tiene relación con la calidad 
de servicio en una empresa de servicios 
educativos en Cutervo. 

¿Existe una relación entre la dirección y la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo? 

Establecer la relación entre la dirección y la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo. 

La dirección tiene relación con la calidad de 
servicio en una empresa de servicios 
educativos en Cutervo. 

¿Existe una relación entre el control y la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo? 

Determinar la relación entre el control y la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo. 

El control tiene relación con la calidad de 
servicio en una empresa de servicios 
educativos en Cutervo. 

¿Existe una relación entre la organización y la 
calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo? 

Determinar la relación entre la organización y 
la calidad de servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo. 

La organización tiene relación con la calidad 
de servicio en una empresa de servicios 
educativos en Cutervo. 

¿Cuál es la propuesta de mecanismo de 
gestión administrativa que permita mejorar la 
calidad del servicio en una empresa de 
servicios educativos en Cutervo? 

Proponer un mecanismo de gestión 
administrativa que permita mejorar la calidad 
del servicio en una empresa de servicios 
educativos en Cutervo. 

Una propuesta de mecanismo de gestión 
administrativa que permita mejorar la calidad 
del servicio en una empresa de servicios 
educativos en Cutervo. 



 

 

Anexo 2 

 Matriz de Operacionalización de las Variables 

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Gestión 
administrativa 

La gestión 
administrativa 
consiste en la 
manera en la cual 
se tratan de 
alcanzar las metas 
u objetivos con 
ayuda de las 
personas y las 
cosas mediante el 
desempeño de 
ciertas labores 
esenciales como 
son la planeación, 
organización, 
dirección y control. 
(Chiavenato, 2006, 
p70) 

Percepciones 
desde la 
experiencia 
laboral en función 
de las 
dimensiones: 
tangibles, 
fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad y 
empatía. 

Planificación 

Visión 

1: Totalmente en desacuerdo, 

2: En desacuerdo,  
3: Ni en acuerdo ni en 
desacuerdo,  
4: De acuerdo,  
5: Totalmente de acuerdo. 

 

Misión 

Objetivos 

Políticas 

Estrategias 

Organización 

Jerarquizaciones 

Coordinaciones 

Asignación de tareas 

División de trabajo 

Estructura  

Compensación 

Dirección 

Ejecución de planes 

Motivación  

Liderazgo 

Comunicación 

Cumplimiento de metas 

Control 

Supervisión 

Regulación 

Retroalimentación 

Censura 

Control Preventivo 

Control Concurrente  

Control Correctivo 

  



 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual Definición 
operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

Calidad de 
servicio 

“Medida referida al 
esfuerzo dedicado por 
una institución para 
permanecer en el 
mercado funcionando 
con progresiva 
mejora, tomando 
como punto de partida 
la perspectiva 
aprobatoria de su 
clientela” 
(Parasuraman et al., 
1985, p13). 

Percepciones que 
parten de la 
experiencia en el 
trabajo según la 
planificación, 
organización, 
dirección y control. 
 

Tangibles 

Ubicación e información a usuarios 

1: Totalmente en desacuerdo, 
2: En desacuerdo, 
3: Ni en acuerdo ni en 

desacuerdo,  
4: De acuerdo,  
5: Totalmente de acuerdo. 

 

Información a usuarios 

Condiciones de trabajo 

Material informativo 

Servicios 

Fiabilidad 

Innovación de equipos 

Capacitaciones al personal 

Atención rápida 

Resolución de problemas 

 Entregas 

 Fallas 

 Promesas 

Capacidad de 
respuesta 

Cortesía  

Amabilidad 

Compromiso 

Comunicación oportuna 

Condiciones del servicio 

Seguridad 

Información 

Confianza 

Sentimiento 

Condiciones apropiadas 

Recursos 

Empatía 

Capacidad de atención 

Paciencia 

Comprensión 

Explicación debida 

Amabilidad 

 



Anexo 3 

Instrumentos de recolección de datos 

Variable Gestión administrativa 



Variable Calidad del servicio 



 

Anexo 4 

Fichas de validación por expertos 

Experto 1 

  



 

 



 

 



 

  



 

 



 

Constancia de SUNEDU 



Experto 2 



 

  



 

  



 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

Constancia de SUNEDU 



 

Experto 3 



 

 



 

  



 

 



 

 



 

 



 

Constancia de SUNEDU 

 

 



 

Anexo 5 

Determinación de la población y muestra 

 Cargo Cantidad 

ÁREA DE 

ADMINISTRACIÓN 

Gerente general 1 

Director 1 

Administrador 1 

Contador 1 

Secretaria 1 

ÁREA DE 

SERVICIO 

Docentes del nivel inicial 3 

Docentes del nivel primario 6 

Docentes del nivel secundario 12 

Auxiliares del nivel inicial 3 

Auxiliar del nivel primario 2 

Auxiliar nivel secundario 2 

OTROS Personal de Limpieza 1 

 TOTAL 34 

 

  



 

Anexo 6 

Validez y confiabilidad 

Tabla 8 

Validez del instrumento de gestión administrativa 

Dimensiones 
Claridad Coherencia Relevancia 

V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

Planeación 0.98 0.67 1.00 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00 

Organización 0.96 0.65 1.00 1.00 0.70 1.00 0.98 0.68 1.00 

Dirección 1.00 0.70 1.00 0.98 0.67 1.00 1.00 0.70 1.00 

Control 0.92 0.60 0.99 0.98 0.68 1.00 1.00 0.70 1.00 

Instrumento 
por Criterio 

0.96 0.65 1.00 0.99 0.69 1.00 1.00 0.69 1.00 

Instrumento 
Global 

0.98 0.677 0.999       

 

Nota. Proceso empleando la V de Aiken; nos brinda una validez al instrumento de 0.98, 

siendo entonces un índice aceptable, dado que: P>0.05. 

Tabla 9 

Validez del instrumento de calidad de servicio 

  CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

Tangibles 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00 1.00 0.70 1.00 

Fiabilidad 0.96 0.65 1.00 1.00 0.70 1.00 0.98 0.68 1.00 

Capacidad de 
Respuesta 

0.98 0.67 1.00 0.98 0.67 1.00 1.00 0.70 1.00 

Seguridad 0.95 0.64 1.00 0.97 0.66 1.00 0.97 0.66 1.00 

Instrumento por 
Criterio 

0.97 0.66 1.00 0.99 0.68 1.00 0.99 0.68 1.00 

Instrumento 
Global 

0.98 0.675 0.999 
            

 

Nota. Proceso empleando la V de Aiken; nos brinda una validez al instrumento de 0.98, 

siendo entonces un índice aceptable, dado que: P>0.05. 



Tabla 10 

Nivel de confiabilidad del instrumento de gestión administrativa 

Coeficiente Valor Questions Subjects 

Cronbach's Alpha 0.960 23 34 

Nota. Tras haber empleado el Coeficiente de Alpha Original de Cronbach, se obtuvo que el 

Cuestionario de Gestión Administrativa, obtuvo un índice de 0.960, siendo la confiabilidad 

muy satisfactoria. 

Tabla 11 

Nivel de confiabilidad del instrumento de calidad de servicio 

Coeficiente Valor Questions Subjects 

Cronbach's Alpha 0.955 23 34 

Nota. Tras haber empleado el Coeficiente de Alpha Original de Cronbach, se obtuvo que el 

Cuestionario de Calidad de Servicio, obtuvo un índice de 0.955, siendo la confiabilidad muy 

satisfactoria. 



 

Anexo 7 

Normalidad de los datos 

 Tabla 12 

Pruebas de normalidad de los datos 

Nota. Corrección de significación de Lilliefors 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variables 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Gestión Administrativa ,907 34 ,007 

Calidad de Servicio ,835 34 ,000 



 

Anexo 8 

Base de datos de la muestra 

 

 

P24 P25 P26 P27 P28 D1V2 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 D2V2 P36 P37 P38 P39 P40 D3V2

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20

5 5 4 5 4 23 5 3 5 4 3 4 5 29 3 5 5 5 4 22

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 4 25 3 4 3 4 4 18

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 4 4 24 3 4 2 4 4 17

2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 2 14 2 2 2 2 2 10

3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 2 3 3 18 2 3 2 3 3 13

4 4 3 4 4 19 2 4 4 4 3 4 4 25 3 4 3 4 4 18

3 4 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 4 25 3 4 3 4 4 18

4 3 4 4 4 19 2 4 4 4 2 4 4 24 3 4 2 4 4 17

3 4 3 2 3 15 2 3 3 3 2 4 4 21 2 4 2 4 4 16

4 3 4 2 3 16 3 2 3 2 2 3 3 18 2 3 2 3 3 13

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20

5 5 4 5 4 23 5 3 5 4 3 4 5 29 3 5 5 5 4 22

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 4 25 3 4 3 4 4 18

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 4 4 24 3 4 2 4 4 17

2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 2 14 2 2 2 2 2 10

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 2 16 4 4 1 2 4 15

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 4 4 4 4 4 20

5 5 4 5 4 23 5 3 5 4 3 4 5 29 3 5 5 5 4 22

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 4 25 3 4 3 4 4 18

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 4 4 24 3 4 2 4 4 17

2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 2 14 2 2 2 2 2 10

3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 2 3 3 18 2 3 2 3 3 13

P1 P2 P3 P4 P5 D1V1 P6 P7 P8 P9 P10 P11 D2V1 P12 P13 P14 P15 P16 D3V1 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 D4V1 TV1

2 3 3 2 3 13 3 2 2 2 3 3 15 2 3 3 1 2 11 3 2 2 3 3 3 2 18 57

3 2 3 2 2 12 2 2 2 2 3 3 14 2 3 3 1 3 12 3 2 2 3 3 3 2 18 56

3 4 3 4 4 18 3 3 4 4 4 3 21 3 4 4 3 3 17 4 3 3 3 4 4 3 24 80

3 4 3 4 4 18 3 3 3 3 4 3 19 2 4 4 3 3 16 4 2 3 3 4 4 2 22 75

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 92

5 5 4 5 4 23 5 3 5 4 3 4 24 5 3 5 5 5 23 4 5 2 3 5 4 3 26 96

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 21 4 3 4 3 4 18 4 4 4 4 4 4 4 28 85

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 4 20 4 3 4 2 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 83

2 3 2 3 2 12 2 2 3 2 2 3 14 2 2 3 2 2 11 3 2 2 2 2 4 4 19 56

3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 2 3 15 3 2 3 2 3 13 3 3 4 3 3 4 4 24 65

4 4 3 4 4 19 2 4 4 4 3 4 21 4 3 4 3 4 18 4 4 4 4 4 4 4 28 86

3 4 3 3 4 17 2 4 4 3 3 4 20 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 82

4 3 4 4 3 18 2 4 4 3 2 4 19 4 3 3 2 4 16 3 4 4 4 4 4 4 27 80

3 4 3 4 3 17 4 3 3 3 2 4 19 4 4 4 2 4 18 4 4 3 3 3 4 4 25 79

4 3 4 2 3 16 3 2 3 2 2 3 15 3 2 3 2 3 13 3 3 4 3 3 4 4 24 68

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

2 3 3 3 2 13 2 3 2 2 4 3 16 2 4 4 3 2 15 3 2 2 3 4 4 2 20 64

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 92

5 5 4 5 4 23 5 4 5 4 4 4 26 5 4 5 5 5 24 4 5 4 4 5 4 4 30 103

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 21 4 3 4 3 4 18 4 4 4 4 4 4 4 28 85

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 4 20 4 3 4 2 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 83

2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 4 4 18 50

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

2 1 2 2 2 9 2 1 2 2 4 3 14 2 4 4 1 2 13 4 2 2 3 4 4 2 21 57

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 28 92

5 5 4 5 4 23 5 3 5 4 3 4 24 5 3 5 5 5 23 4 5 2 3 5 4 3 26 96

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 3 4 21 4 3 4 3 4 18 4 4 4 4 4 4 4 28 85

4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 4 20 4 3 4 2 4 17 4 4 4 4 4 4 4 28 83

2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 2 12 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 4 4 18 50

3 2 3 2 3 13 3 2 3 2 2 3 15 3 2 3 2 3 13 3 3 4 3 3 4 4 24 65



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

P41 P42 P43 P44 P45 D4V2 P46 P47 P48 P49 P50 D5V2 TV2

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 1 8 63

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 1 8 63

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 1 8 63

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 1 8 63

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 108

5 2 3 5 4 19 3 3 3 5 5 19 112

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 101

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 99

2 2 2 2 4 12 4 2 2 4 4 16 62

3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 79

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 102

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 101

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 100

4 3 3 3 4 17 4 2 2 4 4 16 85

3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 82

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 2 9 64

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 4 11 66

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 5 12 67

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 4 11 66

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 108

5 2 3 5 4 19 3 3 3 5 2 16 109

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 2 18 99

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 2 18 97

2 2 2 2 4 12 4 2 2 4 2 14 60

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 2 9 64

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 4 11 66

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 5 12 67

2 2 3 4 4 15 2 2 2 1 4 11 66

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 108

5 2 3 5 4 19 3 3 3 5 2 16 109

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 100

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 99

2 2 2 2 4 12 4 2 2 4 2 14 60

3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 3 17 78



Anexo 09 

Otra información relevante para el estudio 

7. Estrategias

Fundamentos estratégicos del diseño de la propuesta 

Or
d 

Objetivos 
Problemátic
a existente 

Estrategias Beneficios 
Beneficiari
os 

Responsab
le 

Tiempo 
Perío
do 

1 

Misión, 
visión 
Definiciones 
Importancia 

Falta de 
conocimient
o en la 
misión y 
visión.

Sesión 
sobre 
misión y 
visión de la 
empresa 

Participació
n activa en 
el rediseño 
de misión y 
visión de la 
empresa 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Administra
dor 

3 
seman
as 

2023 

2 

Plan de 
gestión y 
trabajo 
Manual de 
Operaciones 
y Funciones 

Falta de un 
plan de 
gestión y 
trabajo 
Mal 
funcionamie
nto en las 
operaciones 
y funciones. 

Sesión para 
capacitar en 
planes de 
trabajo 

Identificar 
la forma 
que asume 
el plan 
general de 
gestión y de 
trabajo 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Administra
dor 

3 
seman
as 

2023 

3 

Tipos de 
documentos 
Celeridad de 
los procesos 

Lentitud en 
la 
tramitación 
de 
documentos
. 

Sesión para 
ampliar 
conocimient
o sobre
trámites
documentar
ios

Gestión de 
documento
s 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Administra
dor 

3 
seman
as 

2023 

4 

Liderazgo 
Trabajo en 
equipo 
Trabajo 
multidisciplin
ar 
Capacidad 
empática 
Escucha 
activa 

Problemas 
en la 
comunicació
n y liderazgo 
entre los 
trabajadores
. 

Sesión 
vivencial 
para 
mejorar la 
capacidad 
comunicativ
a 

Comunicaci
ón asertiva 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Psicólogo 
3 
seman
as 

2023 

5 

Capacidad 
de análisis 
Decisión 
Asumir 
responsabili
dad 

Problemas 
al momento 
de tomar 
decisiones. 

Sesión 
participativa 
para 
mejorar la 
toma de 
decisiones 

Toma de 
decisiones 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Psicólogo 
3 
seman
as 

2023 

6 

Habilidades 
interpersonal
es 
Habilidades 
intrapersonal
es 

Problemas 
en la 
comunicació
n y 
convivencia 

Sesión 
participativa 
– lúdica
donde se
mejorarán
las
capacidade
s
transversale
s

Habilidades 
blandas 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Psicólogo 
3 
seman
as 

2023 

7 

Control de 
emociones 
Manejo de 
grupos 
Comunicar 
decisiones 

Problemas 
en la 
comunicació
n y control 
de 
emociones. 

Sesión para 
optimizar la 
capacidad 
de 
respuesta 

Manejo de 
control y 
seguimient
o 

Personal 
administrati
vo y 
docente 

Psicólogo 
3 
seman
as 

2023 



 

8.8 Diseño de la propuesta. 

Figura  2 

Diseño de Propuesta 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

8.9. Evaluación de la propuesta 

La evaluación estará enfocada en los objetivos y cada una de las estrategias 

mediante la observación y valoración de cada sesión, se tendrá en cuenta 

cada una de las competencias mediante la aplicación de la propuesta. 

Es oportuno indicar también que inicialmente se evalúa un pre test, a fin de 

tener indicadores previos, los cuales servirán para contrastar con la 

evaluación final, dando como resultados a través de un procesamiento 

estadístico, los cambios alcanzados en los colaboradores. 

8.10. Presupuesto 

Ord. Descripción Cantidad 
Precio 

unitario S/ 
Parcial S/ 

1 Papel Bon 1 millar S/ 36.00 S/ 36.00 

2 Cartulina 50 u  S/ 0.50 S/ 25.00 

3 Impresiones 1 millar S/ 0.50 S/ 50.00 

4 Archivador 5 u S/ 8.00 S/ 40.00 

5 Lapiceros 50 u S/ 0.50 S/ 25.00 

6 Obsequios 34u S/ 10.00 S/ 340.00 

 S/ 516.00 

 

8.11. Cronograma 

N° Estrategias Actividades 
Año 1 

1 2 3 4 5 

1 Sesión sobre misión y visión de la empresa 
Participación activa en el rediseño de misión 

y visión de la empresa      

2 Sesión para capacitar en planes de trabajo 
Identificar la forma que asume el plan general 

de gestión y de trabajo      

3 
Sesión para ampliar conocimiento sobre 

trámites documentarios 
Gestión de documentos      

4 
Sesión vivencial para mejorar la capacidad 

comunicativa 
Comunicación asertiva      

5 
Sesión participativa para mejorar la toma de 

decisiones 
Toma de decisiones      

6 
Sesión participativa – lúdica donde se 

mejorarán las capacidades transversales 
Habilidades blandas      

 
Sesión para optimizar la capacidad de 

respuesta 
Manejo de control y seguimiento      

 

 

 



 

VALIDACIÓN DE EXPERTO 01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

 





 

VALIDACIÓN DE EXPERTO 02 



 

 





VALIDACIÓN DE EXPERTO 03 
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